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ABSTRAK 
KUALITAS PELAYANAN TERMINAL BBM BOYOLALI PADA SPBU DI 
KOTA SURAKARTA 
HARIS MUHAMMAD RIFAI 
F3214023 
     Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Terminal BBM 
Boyolali Pada SPBU di Kota Solo dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu 
Tangible (bukti langsung), Reliabilities (keandalan), Responsiveness (daya 
tanggap), Assurance (jaminan), dan Emthy (perhatian). Penelitian ini melibatkan 
19 responden yaitu berupa SPBU di Kota Solo. Penelitian ini menggunakan 
metode sampling Simple Random Sampling, dengan metode penelitian 
menggunakan metode diskriptif, dan teknik pengolahan data menggunakan 
metode diskriptif analisis.  
     Berdasarkan pada data yang telah diolah didapatkan hasil bahwa dari lima 
dimensi pelayanan yaitu Tangible (bukti langsung), Reliabilities (keandalan), 
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empthy (perhatian), 
dari kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat diketahui penilaian melalui 
presentase sebagai berikut Tangibles/Bukti Fisik adalah  6,25% mengatakan 
sangat baik, 93,75% baik., Realibility/Keandalan adalah 12,5% mengatakan 
sangat baik, 78,13% baik, 6,25% tidak baik, 3,13% sangat tidak baik, 
Responsiveness/Ketanggapan adalah 6,25% mengatakan sangat baik, 78,13% 
baik, 12,5% tidak baik, 3,13%, Assurance/Jaminan dan Kepastian adalah 9,38% 
mengatakan sangat baik, 46,88% baik, 37,5% tidak baik, 6,25% sangat tidak baik, 
Empathy/Kepedulian adalah 12,5% mengatakan sangat baik, 21,88% baik, 
65,63% tidak baik. 
     Dimensi yang memili penilaian yang paling baik dari responden adalah pada 
dimensi Tangibles (Bukti Fisik) dengan jumlah jawaban adalah  6,25% 
mengatakan sangat baik, 93,75% baik. Sedangkan dimensi yang memiliki 
penilaian yang kurang baik dari kelima dimensi tersebut adalah 
Empathy/Kepedulian adalah 12,5% mengatakan sangat baik, 21,88% baik, 
65,63% tidak baik. 
 
Kata kunci : kualitas layanan, Tangible (bukti langsung), Reliabilities 
(keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy 
(perhatian) 
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ABSTRACT 
QUALITY OF BOYOLALI PETROL TERMINAL SERVICE AT SPBU IN 
SOLO CITY 
HARIS MUHAMMAD RIFAI 
F3214023 
     This study aims to find out the Quality of Boyolali Petrol Terminal Service at 
SPBU in Solo City from five dimensions of service quality: Tangible (direct 
evidence), Reliabilities (reliability), Responsiveness, Assurance, and Empathy. 
This research involves 19 respondents that are SPBU in Solo City. This research 
uses Simple Random Sampling sampling method, with research method using a 
descriptive method, and data processing technique using descriptive analysis 
method. 
     Based on the data that has been processed, the results obtained from the five 
dimensions of service are Tangible (direct evidence), Reliabilities (reliability), 
Responsiveness (Assessment), Assurance (guarantee), and Empathy (attention), 
from the five dimensions of service quality can be known Assessment through 
percentage as follows Tangibles / Physical evidence is 6.25% say very good, 
93.75% good., Reliability / Reliability is 12.5% say very good, 78.13% good, 
6.25% is not good, 3.13% is not very good, Responsiveness / Responsiveness is 
6.25% say very good, 78.13% good, 12.5% not good, 3.13%, Assurance / 
Guarantees and Certainty is 9.38% says strongly Good, 46,88% good, 37,5% not 
good, 6,25% very not good, Empathy / Caring is 12,5% say very good, 21,88% 
good, 65,63% not good. 
     The dimension that has the best judgment of respondents is on the Tangibles 
dimension (Physical Evidence) with the number of answers is 6.25% say very 
good, 93.75% good. While the dimensions that have a poor assessment of the five 
dimensions are Empathy / Concern is 12.5% say very good, 21.88% good, 
65.63% is not good. 
 
Keywords : Quality service, Tangible (physical evidence), Reliabilities 
(reliability), Responsiveness (responsiveness), Assurance (guarantees), dan 
Empathy (caring) 
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MOTTO 
 
 
Sesungguhnya setelah kesusahan itu ada kemudahan, 
maka apabila kamu sudah selesai dari suatu urusan 
kerjakan lah dengan sesungguhnya-sesungguhnya yang 
lain. Dan hanya kepadaNya hendaknya kamu berharap. { 
QS al Insyirah 6-8} 
 
 
 
Bermimpi itu boleh tapi sebaiknya kau lakukan dulu 
hal yang kamu bisa walaupun itu kecil karena semakin 
lama kau lakukan hal-hal kecil tersebut tak tersadar 
kau telah menggapai mimpimu. ( Penulis) 
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